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Globalne badanie zachowan konsumentow na rok 2023

Lepsze doswiadczenia
zakupowe w handiu

detalicznym

Jak umozliwi¢ pracownikom
wzbogacenie interakgcji

z klientami?

Pracownicy odgrywaja kluczowa role

w ksztattowaniu doswiadczen zakupowych
klientéw, zapewnianiu wysokiego

poziomu zadowolenia i poprawianiu
ogdlnych wynikéw sklepu. Sprzedawcy
detaliczni wykorzystuja technologie, aby
przyspieszy¢ szkolenia, stworzy¢ bardziej
przyjazne Srodowisko pracy i zwiekszy¢
0gdlng efektywnos$¢ swoich pracownikéw.

Sprawdz, jaki wptyw na
srodowisko handlu detalicznego
majg pracownicy wyposazeni

w zaawansowane technologie.




Rynek pod lupg

Wraz z ewolucjg oczekiwan
klientéw przed sprzedawcami
detalicznymi stajg nowe
wyzwania, ktére uwypuklajg
kluczowa role pracownikéw
w tej dynamicznie
zmieniajgcej sie branzy.
Pracownicy handlu
detalicznego sg dzis
nieodzowni w integrowaniu
sfery cyfrowej i fizycznej —
odpowiednio dostosowujgc
swoje podejscie, sa

w stanie zaoferowad
spersonalizowana,

ptynng obstuge mimo
zréznicowanych preferencji
klientéw. Dzieki swoim
kompetencjom moga
zapewnic klientom

wygode i personalizacje,
ktorej kupujacy oczekuja

w dzisiejszym Swiecie
sprzedazy wielokanatowej.
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Kluczowi koordynatorzy sprzedazy wielokanatowej zgtaszaja swoje obawy
(% pracownikow)

Konsumenci majg lepszy dostep do informacji niz personel

77% ‘Taa

przyznaje, ze klienci maja lepszy dostep do informacji

niz pracownicy sklepéw Sklepy Hipermarkety Drogerie Sklepy ogdlne

spozywcze

+15% od 2022 r. | +40% od 2019 r. 60% 810/0 82% 770/0

Brak odpowiednich narzedzi do inwentaryzacji

81% oo JEE g

uwaza, ze aby zapewni¢ doktadnos$¢ danych i dostepnos¢ towaru,
ich firma potrzebuje lepszych narzedzi do zarzadzania zapasami

Sklepy Hipermarkety Drogerie Sklepy ogdlne
spozywcze

7% 0d 2022 79% 78% 82% 85%

Wyzwania zwigzane z czestymi zwrotami i logistyka zwrotng

569% w5 T ED

Osoby czesto Logistyka Brak wydzielonego obszaru do
dokonujgce zwrotéw zwrotna odbioru zaméwien/zwrotu towaru

74% 63% 40%

potwierdza, ze ich sklep oferuje zwroty online,
i wskazuje na kluczowe problemy

Transformacja: nowa era innowacji w handlu detalicznym

o, 85% A 83%

93%

O przyznaje, ze mozliwos¢ 0—|—O jest zdania, ze sztuczna twierdzi, ze wazne jest dla nich, aby
- sktadania zamdwien na OJ-O inteligencja pomoze im osiggngé pracowac dla odpowiedzialnego
urzadzeniach mobilnych pomaga wiekszg produktywnos¢ spotecznie i Srodowiskowo
spetni¢ oczekiwania klientéw sprzedawcy detalicznego
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Wzmocnienie osobistego kontaktu:
Lepsze doswiadczenia zakupowe w handlu detalicznym

Wyposazeni w odpowiednie narzedzia i przeszkoleni pracownicy moga odpowiada¢ na pytania, rozwigzywac¢ problemy

i dawac rekomendacje dostosowane do indywidualnych potrzeb klientéw. Doskonata obstuga klienta moze by¢ decydujgcym
czynnikiem, ktéry wptywa na ogdlne wrazenia ze sprzedazy detalicznej i zwieksza lojalno$¢ klientéw. Konsumenci wyrazaja
jednak wiekszg potrzebe pomocy ze strony pracownikéw w sklepach, a pracownicy odczuwaja frustracje z powodu koniecznosci
wykonywania mato istotnych zadan, ktére ograniczajg ich zdolnos¢ do $wiadczenia ustug o wartosci dodanej dla klientéw. Podczas
gdy obecnosc¢ sprzedawcow detalicznych zapewnia spersonalizowany kontakt, ktérego sama technologia nie jest jeszcze w stanie
odtworzy¢, wdrozenie najnowoczesniejszej technologii moze pomdc w osiggnieciu wyzszego standardu obstugi we wszystkich
punktach kontaktu z klientem.

Zmniejszenie liczby pracownikéw w sklepach Pracownicy ujawniaja swoje frustracje
nie pozostaje bez echa

(wsréd pracownikéw zajmujgcych sie sprzedaza i obstuga klienta
w sklepach stacjonarnych)

O zgadza sie, ze jest mato czasu na
61 /O pomoc klientom, poniewaz pracownicy

sg zajeci wykonywaniem innych,

63%

mniej istotnych zadan 5 .
a Przetomowe rozwigzania
o) zgtasza brak adekwatnych zape\./vnlajlq'ce najw_yzszq
48 /O narzedzi do zapewnienia klientom Jjakosé obstugi

spersonalizowanej obstugi

klientow jest zaniepokojonych brakiem O
pomocy w sklepie 470/ przyznaje, ze klienci sa w stanie D 8 o /C)
(@)

znalez¢ informacje o cenach

) i produktach na swoich smartfonach pracownikéw twierdzi, ze

U LG B G szybciej niz pracownicy moze zapewnic klientom
lepsze doswiadczenia

Pokplenie A Pokolenie Y Pokolenie X Pokolenig wyzu o) zgtasza otrzymywanie zakupowe, korzyst/ajqc )
(wiek 18+) demograficznego 41 /O z recznych skaneréw kodéw

ki brak
71% 66% 56% 63% S e Bl e kreskowych, mobilnych

urzadzen z funkcjami
punktéw sprzedazy i kas
samoobstugowych

Zarowno pracownicy, jak i konsumenci doceniaja role technologii w poprawie doswiadczen zakupowych

zgadza sie, ze klienci maja lepsze wrazenia
z obstugi, gdy pomagajacy im ekspedienci
korzystajg z najnowszych technologii

74%

O

klientow pracownikow
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Potega technologii: pokonywanie problemow kadrowych
i zwiekszanie zyskow ze sprzedazy detalicznej

Sprzedawcy detaliczni stojg przed coraz wiekszymi wyzwaniami zwigzanymi z zatrudnianiem personelu i utrzymaniem
odpowiedniej marzy zysku. Az 84% os6b decyzyjnych uwaza, ze zatrudnianie, szkolenie i utrzymanie wykwalifikowanego
personelu sklepu stanowi duza trudnos¢, a nastroje te poteguje zmaganie sie z kwestig zréwnowazenia wyzszych wynagrodzen
pracownikéw z utrzymaniem zyskéw. W kontekscie tych obaw technologia nabiera kluczowego znaczenia.

Z pojawienia sie kas samoobstugowych zadowoleni sg zaréwno pracownicy, jak i osoby decyzyjne, ze wzgledu na to, ze umozliwiaja
one przydzielenie personelu do zadan o wyzszym priorytecie oraz poprawiajg sSrodowisko zakupdw i obstuge klienta. Znaczny
odsetek pracownikéw branzy detalicznej potwierdza pozytywny zwrot z inwestycji ptynacy z wdrozenia tego rozwigzania

w sklepach. Ponadto, pracownicy coraz bardziej cenig narzedzia umozliwiajgce np. widocznos¢ zapaséw w czasie rzeczywistym,

ze wzgledu na to, jak bardzo zwiekszajg wydajnos¢ pracy i jakos¢ obstugi klienta, co sygnalizuje zmiane w kierunku bardziej
zintegrowanego technologicznie i rentownego srodowiska handlu detalicznego.

Inwestycje technologiczne sa fundamentem dtugoterminowej rentownosci sklepéw

O — O Niedobér pracownikow
A o nasila obawy detalistéw

Pracownicy Osoby decyzyjne o utrzymanie odpowiedniej

O/ Kasy samoobstugowe pozwalajg pracownikom zajgé sie O/ marzy zysku
(@) wazniejszymi zadaniami i zapewnic klientom lepsza obstuge (@)

8 5% Kasy samoobstugowe poprawiaja jakos¢ obstugi klienta 8 8%

Inwestycje w kasy samoobstugowe sg optacalne /
84% zapewniajg dobry zwrot z inwestycji 87%
Zatrudnienie i zatrzymanie
wykwalifikowanego personelu sklepu
stanowi powazne wyzwanie

Pracownicy wskazujg narzedzia poprawiajace wydajnosc pracy i obstuge klienta

85% £ I 82% 4% 829 £

Widocznosc zapasow w czasie RFID Elektroniczne etykiety na pétki
rzeczywistym

Utrzymywanie marzy zysku przy
jednoczesnym zaspokajaniu oczekiwan

=0 olo
@_\% 78% ﬁ 75% pracownikéw w zakresie wynagrodzen
i Swiadczen stanowi dla firmy znaczne

Sztuczna inteligencja/uczenie sie maszyn Generatywna sztuczna inteligencja wyzwanie
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Pokonywanie wyzwan kadrowych

Przycigganie i utrzymywanie uzdolnionych technologicznie pracownikéw w erze cyfrowej. Przy stale zmieniajgcym sie krajobrazie
rynku pracy, przycigganie i utrzymywanie uzdolnionych pracownikéw stanowi dla sprzedawcéw detalicznych znaczace wyzwanie.
Zapotrzebowanie branzy na zréznicowany zestaw umiejetnosci, obejmujacy obstuge klienta, wiedze o produktach, znajomos$é
technologii cyfrowych i zdolnos$ci adaptacyjne, poteguje ten ciggty problem. Wraz z rozwojem handlu elektronicznego wzrosto
réwniez zapotrzebowanie na pracownikéw obeznanych z technologig, ktérzy potrafig poruszac sie po platformach internetowych

i z powodzeniem wykorzystywac najnowoczesniejsze rozwigzania technologiczne do wykonywania zadan, takich jak zliczanie towaru
i sprawna realizacja zaméwien.

Pracownicy coraz czesciej dostrzegajg pozytywny wptyw urzadzen i narzedzi analitycznych na ustalanie priorytetowych zadan
i wspotprace z zespotem. Oczekuje sie, ze oprogramowanie do zarzadzania zadaniami i pracownikami bedzie stale zyskiwac
na popularnosci.

Personel i kadra kierownicza doceniajg role technologii w przyciaganiu pracownikéw

O przyznaje, ze sklepy, ktére wykorzystujg O
m 82% technologie i urzadzenia mobilne, przyciggaja 84% m
Pracownicy i utrzymuja wiecej pracownikéw Osoby
decyzyjne

Elastyczne rozwigzania do
zarzadzania personelem
zyskujg na popularnosci

Pracownicy czuja sie docenieni, majac dostep do zaawansowanych narzedzi technologicznych

(% oséb decyzyjnych, ktére planuja

8% wdrozenie w ciggu najblizszych 5 lat)
84% 4 81% 4

czuje sie bardziej docenionych przez postrzega pracodawcéw bardziej 5 7
pracodawce, jesli sa wyposazeni w narzedzia pozytywnie, jesli zapewniajg oni personelowi O
technicznologiczne utatwiajgce im prace urzqdzenlat::hbr:lc:i;ineowoczean Oprogramowanie do zarzadzania zadaniami

Harmonia cyfrowa: rownowaga miedzy zyciem zawodowym a prywatnym

Oprogramowanie do zarzadzania pracownikami
harmonogramy pracy, czas i obecnosci,
(@) O @) ( - ‘ gramy pracy, b
O O O rozwigzania samoobstugowe dla pracownikéw)

woli zarzadza¢ harmonogramem woli mie¢ automatycznie przypisane zadania woli wspdtpracowac ze swoim
za posrednictwem urzadzenia do wykonania w danym dniu niz prébowac zespotem za pomoca urzadzenia
mobilnego/aplikacji samodzielnie ustali¢ odpowiednie zadania mobilnego/aplikacji sklepu
do wykonania
+14% od 2021r. +11% od 2022 r.*

(preferencje pracownikéw, % zgadzajacych sie oséb)

+10% od 2021 r.

*Pytania nie zadano w 2021r.
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Spojrzenie w przysztosé pracownikéw handlu detalicznego

Dynamiczny rynek pracy w handlu detalicznym obejmuje szerokie spektrum pracownikéw pracujacych w srodowisku sprzedazy
wielokanatowej, co odzwierciedla stale ewoluujacy charakter tej branzy. Ciggte zapotrzebowanie na wszechstronnych i zorientowanych
na klienta pracownikéw ma coraz wieksze znaczenie, w miare jak réznicuje sie krajobraz sprzedazy detalicznej. Podczas gdy personel
odgrywa kluczowa role w dostarczaniu udanych doswiadczen zakupowych zaréwno w sklepach stacjonarnych, jak i za posrednictwem
cyfrowego interfejsu, wielu pracownikéw jest przecigzonych mato istotnymi zadaniami, co utrudnia im zapewnianie mozliwie najlepszej
Sciezki zakupowej dla klientéw. Osobisty kontakt z pracownikami pozostaje niezastgpiony, ale wykorzystanie najnowocze$niejszych
technologii moze znacznie usprawni¢ dziatalno$¢ operacyjna, dzieki wypetnieniu luki pomiedzy sfera fizyczna i internetowa oraz
zwiekszeniu wydajnosci pracy w catej firmie. Dostosowanie sie do skomplikowanych wymagan rynku pracy i ery transformacji
technologicznej ma dzi$ zasadnicze znaczenie dla osiggniecia sukcesu w handlu detalicznym.

Informacje na temat badania

Firma Zebra Technologies zlecita przeprowadzenie globalnego badania wsréd dorostych konsumentéw (wiek 18+),

0s06b decyzyjnych i pracownikéw w sektorze handlu detalicznego, aby przeanalizowac trendy i technologie ksztattujgce
transformacje tego sektora. W tegorocznym badaniu, przeprowadzonym online przez firme Azure Knowledge Corporation,
udziat wzieto ponad 4200 respondentéw. Poruszane tematy to m.in. doswiadczenia zakupowe klientéw, wykorzystanie
urzadzen i technologii, opcje dostawy i realizacji zaméwien w sklepach stacjonarnych i online. Przeprowadzone przez
firme Zebra coroczne globalne badanie zachowan konsumentéw na rok 2023 przedstawia postawy, opinie i oczekiwania
ksztattujace przysztosc sektora handlu detalicznego. Cykl koncentruje sie na trzech kluczowych tematach:

Yezeea Yezeea

Frp—
Beyond the Basket

‘What Shoppers Really Want
in Their Retall Experiences

o shppr sy 203

Meeting Retail's
Modern-Day M:

Oprécz zakupow Lepsze doswiadczenia zakupowe w handlu Wyjscie naprzeciw wspétczesnym

Jak klienci naprawde postrzegaja detalicznym wymaganiom handlu detalicznego

udane doswiadczenia zakupowe? Jak umozliwi¢ pracownikom wzbogacenie Nowe podstawy pozwalajgce spetnic¢
interakcji z klientami? priorytetowe wymagania w przysztosci

Aby zapoznac sie z petng trescia ,Globalnego badania zachowarn konsumentéw na rok 2023”,

wejdz na strone zebra.com/shopperstudy

Dowiedz sie, w jaki sposéb Zebra moze pomodc sprzedawcom detalicznym zwiekszy¢ rentownosc firmy,
jednoczesnie poprawiajac jakos¢ obstugi klienta i zadowolenie pracownikéw. Zapraszamy na strone:

zebra.com/retail
Centrala regionu Ameryki Pin. Centrala regionu Azji Centrala regionu EMEA Centrala regionu Ameryki
Q ZE BRA i Centrala Gtéwna i Pacyfiku zebra.com/locations Lacinskiej
\ .0 +1800 423 0442 +65 6858 0722 contact.emea@zebra.com zebra.com/locations
inquiry4@zebra.com contact.apac@zebra.com la.contactme@zebra.com

ZEBRA i stylizowany obraz gtowy zebry sg znakami handlowymi firmy Zebra Technologies Corp. zarejestrowanymi w wielu jurysdykcjach
na catym Swiecie. Wszystkie pozostate znaki handlowe nalezg do odpowiednich wtascicieli. ©2023 Zebra Technologies Corp. i/lub
podmioty stowarzyszone.

Informacje o firmie
Zebra Technologies

Zebra (NASDAQ: ZBRA) umozliwia firmom
z sektora handlu detalicznego i ich
pracownikom prosperowanie w gospodarce
»,na zadanie”, zapewniajac petna
widocznosé, tacznosé i optymalizacje
pracy kazdego pracownika pierwszej

linii i zasobow na obrzezach firmy. Zebra
dysponuje siecig ponad 10 tys. partneréw
w ponad 100 krajach i obstuguje firmy
kazdej wielkosci, w tym 94% firm z listy
Fortune 100. Zebra oferuje swoim klientom
wielokrotnie nagradzane urzadzenia,
oprogramowanie, ustugi i rozwigzania,
ktére umozliwiajg cyfryzacje

i automatyzacje proceséw roboczych.
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